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LA LEY 7087/2015

Exposicion de motivos

La Carta de derechos fundamentales de la Union Europea, proclamada en la cumbre de Niza de diciembre del afio
2000, reconoce por primera vez en Europa el derecho a la buena administracién. Esta carta, tal y como reconoce
el Tratado de Lisboa en su articulo 6 (LA LEY 12533/2007), tiene el mismo valor juridico que los propios tratados
de la Unidn. Y aunque ese valor no es de aplicacion directa a los actos que los Estados o las comunidades
auténomas dicten en el marco de sus propias competencias, se debe tomar como marco de actuacion para la
actividad publica.

El articulo 41 de la Carta hace mencidn expresa a la importancia de que las instituciones aborden los asuntos de
manera imparcial y equitativa dentro de plazos razonables e invoca el derecho de la ciudadania a ser escuchada,
a acceder al expediente que le afecte y a dirigirse y a ser tratada en su propia lengua, ademas de la obligacién de
la Administracién de motivar los actos que afecten a la persona interesada.

Por otra parte, en el ambito estatal, la Comunidad Auténoma de Galicia se adhirié a la Carta de compromisos con
la calidad de las administraciones publicas espafiolas, aprobada en la Conferencia Sectorial de Administracion
Publica celebrada el 16 de noviembre de 2009. Esta carta, elaborada a través de la Red interadministrativa de
calidad en los servicios publicos, de la cual forma parte la Direccion General de Evaluacion y Reforma
Administrativa de la Xunta de Galicia, tiene como finalidad la coordinacion de los esfuerzos de las distintas
administraciones publicas estatales en la instauracion de la cultura y de las estrategias de calidad.

En efecto, la plena modernizacion de las administraciones publicas implica no solamente un cumplimiento estricto
del principio de legalidad sino también la necesidad de instaurar y concebir una nueva base de relaciones entre la
Administraciéon y la ciudadania en el marco de la posicion preponderante que ésta adquiere como primera y
Ultima beneficiara de la labor diaria que desarrollan los poderes publicos.

Asi, el principio de eficacia de las administraciones publicas, emanante del articulo 103 de la Constitucion
espafiola (LA LEY 2500/1978) y asumido como propio de la Administracién publica gallega, como el resto de los
principios generales, por el articulo 39 del Estatuto de autonomia (LA LEY 717/1981), debe combinarse, en una
administraciéon moderna, con el derecho de participacién de la ciudadania, consagrado en el articulo 4.2 del
Estatuto (LA LEY 717/1981).

La busqueda de los objetivos de buena administracion y de calidad no puede ser una tarea unilateral de la
Administracion sino que debe contar, de forma fundamental, con las aportaciones y demandas ciudadanas como
instrumentos de mejora imprescindibles para abordar la plena satisfaccion de las personas usuarias de los
servicios publicos.

El servicio a la ciudadania, principio fundamental de las administraciones publicas segun el articulo 3 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de régimen juridico de las administraciones publicas y del procedimiento
administrativo comun (LA LEY 3279/1992), fue complementado en la Ley 16/2010, de 17 de diciembre (LA LEY
27194/2010), de organizacion y funcionamiento de la Administracion general y del sector publico autondmico de
Galicia. Asi, el articulo 4 de esta norma consagra como otro de los principios fundamentales de la organizacion
administrativa autondmica el de proximidad a la ciudadania.

Las medidas de calidad en la Administracion autondmica gallega tuvieron su inicio con el Decreto 148/2004, de 1
de julio (LA LEY 7084/2004), sobre cartas de servicios y Observatorio de Calidad. Este decreto incorporaba como
anexo una carta general de servicios de la Xunta de Galicia que expresaba una voluntad de avance en el
establecimiento de una administraciéon mas eficaz, eficiente, transparente, participativa y al servicio de la
ciudadania.

Posteriormente, la Ley 4/2006, de 30 de junio (LA LEY 7228/2006), de transparencia y de buenas practicas en la
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Administracion publica gallega, incorpord por primera vez al ordenamiento legal gallego el reconocimiento del
derecho a la buena administracidon derivado de la Carta de los derechos fundamentales de la Unién Europea.
Incorporaba ademas, expresamente, como principio general, el fomento de la participacion ciudadana en el
disefio y mejora de los servicios publicos.

Desde entonces, la legislacion sectorial en ambitos como la sanidad, los servicios sociales o las universidades ha
asumido también los compromisos de calidad y de participacién de las personas usuarias en la evaluacién de los
resultados.

En definitiva, una administracion cada vez mas proxima requiere, pues, conjugar un conjunto de esfuerzos y
sinergias orientados al logro de la eficacia, a la eficiencia en la asignacion de recursos, al impulso de la
transparencia y a la agilizacion de los procedimientos administrativos; a potenciar el acceso electrénico y a
garantizar el conocimiento de los derechos de las personas usuarias, asi como los mecanismos para el
seguimiento y la reclamacion de estos derechos. Todo ello en un marco general caracterizado por la calidad, la
mejora continua y el impulso de la participacion de la ciudadania en los asuntos publicos.

Esta ley refrenda el cumplimiento de todos esos compromisos, tanto en el ambito de la actividad administrativa
gue desarrolla la Xunta de Galicia como en la esfera de las funciones prestacionales, e incorpora, ademas, buena
parte de los objetivos que la Comunidad Auténoma de Galicia asumid con la firma de la Carta de compromisos
con la calidad de las administraciones publicas espafolas. Se pretende dotar a la Comunidad Auténoma de Galicia
de un nuevo marco juridico que adopte, de una forma coherente y comprensiva y con una inequivoca vocacion
modernizadora, la nueva cultura de la administracién del siglo XXI.

Asi, se consagra legalmente el principio rector de la buena administracion y el de la calidad de los servicios
publicos, que ahora pasan a ser derechos reconocidos con independencia del modelo de gestidn por el que se
hubiese optado, y se integra legalmente el procedimiento de evaluacién con participaciéon ciudadana como parte
imprescindible del ciclo de las politicas publicas. Se busca, en definitiva, adoptar un modelo de administracién en
el que cada nueva evaluacion permita la implantacion de nuevas medidas que pasen, a su vez, a ser evaluadas y
analizadas en un proceso de mejora continua tendente a la excelencia.

En consonancia con los principios de optimizacion y reestructuracion del sector publico autonémico instaurados en
la Ley 14/2013, de 26 de diciembre (LA LEY 22849/2013), de racionalizacion del sector publico autondémico, la
disposicion derogatoria incluye dos previsiones relativas a la unificacién de las competencias en materia de
evaluacion de la calidad en los @mbitos sanitario y educativo. Por un lado, se incluye la supresion de la regulacién
de dos entes creados en la Ley 8/2008, de 10 de julio (LA LEY 9644/2008), de salud publica de Galicia, y cuyas
funciones quedaron atribuidas por dicha Ley 14/2013 (LA LEY 22849/2013) a una nueva agencia en materia de
docencia, formacidn, investigacion, innovacion y evaluacion de tecnologias y servicios sanitarios. Al mismo
tiempo, se suprimen los articulos de la Ley 3/2002, de 29 de abril (LA LEY 911/2002), de medidas fiscales y
administrativas, por los que se cred la Agencia para la Gestién Integrada, Calidad y Evaluacion de la Formacion
Profesional, cuya extincién, pensada para unificar todas las competencias de evaluacion educativa en la propia
estructura de la Consejeria, fue establecida por el acuerdo del Consejo de la Xunta de 11 de septiembre de 2014
por el que se autoriza la implantacion de las medidas necesarias para la ejecucion del III Plan de evaluacion de
entes dependientes de la Xunta de Galicia.

Por otra parte, conforme a los criterios de racionalizacidn, eficacia y eliminacion de duplicidades, se procede a
unificar en un Unico 6rgano, respectivamente, la totalidad de las funciones de consulta, participacion y evaluacion
en materia de servicios sociales y en materia de cooperacién para el desarrollo, y se logra la concentracion de la
participacion de todos los sectores involucrados en la planificacidn, evaluacidn y gestiéon tanto del Sistema gallego
de servicios sociales como de la politica gallega de cooperacién para el desarrollo. Se aumenta, por tanto, la
operatividad de la gestion y la coherencia de criterios en la labor que van a desempefiar el Consejo Gallego de
Bienestar Social y el Consejo Gallego de Cooperacién para el Desarrollo, y son dotados de unos ambitos
organizativos y competenciales adecuados que se traducen en una mayor agilidad y operatividad para que
coadyuven asi a la consecucion de los fines para los que fueron creados.

Finalmente, y de acuerdo a las mayores exigencias en materia de contratacion publica derivadas de esta ley, se
modifica la Ley 14/2013, de 26 de diciembre (LA LEY 22849/2013), de racionalizacién del sector publico
autondémico, para introducir en esta norma, que relne todos los preceptos legales en materia de contratacion
publica de Galicia, la creacidn del Tribunal Administrativo de Contratacién Publica de la Comunidad Auténoma de
Galicia.

La ley se estructura en un titulo preliminar y otros tres titulos numerados: el titulo I, sobre buena administracion
y atencidn a la ciudadania; el titulo II, sobre la gestion, evaluacidén y supervision de la calidad de los servicios
publicos; y el titulo III, regulador de la calidad en la prestacién de los servicios publicos.
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El titulo preliminar establece el objeto y el &mbito de aplicacion de la ley, define aquellos derechos de la
ciudadania que, en consonancia con el titulo de la norma, se pretende garantizar, y recoge los principios por los
que se rige la prestacidon de los servicios publicos y el funcionamiento del sector publico autonémico.

El titulo I se centra en los mecanismos e instrumentos derivados de la consagracion del derecho a la buena
administracién y, en el capitulo I, define el concepto de atencién a la ciudadania y configura un sistema de
atencién a la ciudadania integral y multicanal, estableciendo y regulando los mecanismos de atencion a la
ciudadania, y el procedimiento para la presentacion de sugerencias e quejas. En el capitulo II se establece una
serie de garantias de eficacia administrativa derivadas de la simplificacién y de la informatizacion de tramites.

El titulo II regula en su capitulo I la gestidén y la evaluacidén de la calidad, establece las medidas de evaluacion
continua a través del Plan general de mejora de la calidad y de las distintas modalidades de evaluacion de las
politicas y de los servicios, y asegura la participacidon ciudadana en este proceso por medio de los analisis de
demanda vy del nivel de satisfaccion con el servicio recibido, ademas del sometimiento de los resultados de las
evaluaciones al control publico a través del Barémetro de la calidad.

El capitulo II define y regula los manuales de procedimientos y de acogida, y el capitulo III regula las
actuaciones de auditoria, establece las funciones del érgano competente en materia de calidad y evaluacién de los
servicios publicos y los derechos y obligaciones en el desarrollo de dichas actuaciones.

El titulo III aborda de forma integral el objetivo de la calidad en la prestacion de los servicios publicos. En primer
lugar, en su capitulo I define el concepto de servicios publicos y regula los contenidos basicos de su régimen
juridico, tipificando sus modalidades de gestion y estableciendo la obligacidon de la aprobacién de estandares
minimos de calidad, e instaura el Estatuto general de las personas usuarias de los servicios publicos: Carta
gallega de los servicios publicos, que busca proteger sus derechos y reforzar la garantia del respeto de los
estandares de calidad a través de un mecanismo de responsabilidad patrimonial que compromete
indemnizaciones en el caso de incumplimientos. En segundo lugar, da rango legal al compromiso del sector
publico gallego con la gestion y con la evaluacion de la calidad y recoge los instrumentos de gestion y supervision
gue permitan a la Administracion autondmica asegurar sus compromisos de calidad indistintamente de la
modalidad de gestidn elegida para la prestacién del servicio publico.

En el capitulo II, relativo a la prestacion de los servicios publicos mediante gestion directa, se fomenta la
elaboracién de cartas de servicios.

En el capitulo III, en el caso de la prestacion indirecta, se aprovecha el amplio margen que deja la legislacion
basica en materia de contratos del sector publico para introducir formulas innovadoras que permitan a la
Administracién extremar el control sobre la actividad del contratista y sobre su respeto a los estandares de
calidad fijados, estableciendo mecanismos de incentivo o penalizacion segun los resultados alcanzados.

Por ultimo, el capitulo IV regula los convenios de colaboraciéon para la cogestion con otras administraciones
publicas en la prestacion de los servicios publicos.

La parte final de la ley esta conformada por dos disposiciones adicionales, tres transitorias, una derogatoria y
cinco finales. Fundamentalmente, en ella se establecen los compromisos de desarrollo reglamentario de esta ley y
se marcan las transitoriedades necesarias hasta que dicho desarrollo esté plenamente culminado.

Por todo lo expuesto, el Parlamento de Galicia aprobd y yo, de conformidad con el articulo 13.2 del Estatuto de
Autonomia de Galicia (LA LEY 717/1981) y con el articulo 24 de la Ley 1/1983, de 22 de febrero (LA LEY
283/1983), reguladora de la Xunta y de su Presidencia, promulgo en nombre del Rey, la Ley de garantia de la
calidad de los servicios publicos y de la buena administracion.

TITULO PRELIMINAR
Articulo 1 Objeto y ambito de aplicacion

1. La presente ley tiene por objeto reconocer los derechos que asisten a la ciudadania en sus relaciones con el
sector publico autondmico gallego y regular los mecanismos que aseguren el cumplimiento efectivo de estos
derechos con la finalidad de garantizar unos servicios publicos de calidad que sirvan con objetividad a los
intereses generales.

2. Su ambito de aplicacion sera el sector publico autonédmico, integrado, de acuerdo con la Ley 16/2010, de 17 de
diciembre (LA LEY 27194/2010), de organizacion y funcionamiento de la Administracién general y del sector
publico autonémico de Galicia, por la Administracién general de la Comunidad Auténoma de Galicia y por las
entidades instrumentales.

3. Los ambitos de la Administracion relativos a la educacién, a la sanidad y a la justicia se regiran por su
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normativa especifica, y en ellos la presente ley sera de aplicacion supletoria.
Articulo 2 Calidad de los servicios publicos

1. La ciudadania tiene derecho a que se le garantice la prestacidon de unos servicios publicos de calidad sobre la
base de la proximidad, la eficiencia, la eficacia y la transparencia.

2. Los ciudadanos y las ciudadanas tendran derecho a participar en la evaluaciéon de la calidad de los servicios
publicos, a través de los mecanismos disefiados a tal efecto, en la busqueda de una mayor responsabilidad y
calidad en la prestacion de los servicios publicos.

Articulo 3 Buena administracion
La ciudadania tiene derecho a una administracién eficaz que gestione sus asuntos con imparcialidad, objetividad
y dentro del marco temporal establecido. En concreto, tiene derecho a:

a) Recibir un trato respetuoso, imparcial y sin discriminaciones.

b) Recibir atencidn, orientacion e informacion de caracter general dentro de los limites establecidos en la
normativa.

c) Identificar a las autoridades y al personal al servicio del sector publico autonédmico bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

d) Presentar sugerencias y quejas sobre la prestacion de los servicios publicos, que contribuyan a su mejor
funcionamiento.

e) Relacionarse con la Administracion autondmica a través de cualquiera de las modalidades de atencion a la
ciudadania en los términos establecidos en la presente norma.
Articulo 4 Principios

Con caracter general, la prestacidon de los servicios publicos y el funcionamiento del sector publico autonémico en
general se regiran por los principios de calidad, simplificacién, claridad, buena fe, imparcialidad, confianza
legitima, proximidad a los ciudadanos, coordinacién y cooperaciéon con otras administraciones publicas.

Articulo 5 Comisidn Interdepartamental de Informacidon y Evaluacion

1. El Consejo de la Xunta creara la Comision Interdepartamental de Informacién y Evaluacion como érgano
encargado de coordinar la informacion a la ciudadania y la evaluacion de los servicios publicos dentro del sector
publico autonémico.

2. En concreto, con respecto a la informacion a la ciudadania, esta comision tendra, sin perjuicio de las
competencias de otros érganos, las siguientes funciones:

a) Velar por la homogeneidad y efectividad de las medidas que se implanten.

b) Potenciar la colaboracion entre los distintos drganos.

c) Determinar las lineas comunes de actuacion.

d) Establecer, con caracter previo a su difusidn, los nuevos contenidos de la informacion y de los demas

ambitos de su actuacion.

3. En concreto, en relacién con la evaluacion y calidad de los servicios publicos, esta comisidn, sin perjuicio de las
competencias de otros érganos, tendra las siguientes funciones:
a) Impulsar la elaboracion de planes para la implantaciéon de mejoras.

b) Aprobar previamente los criterios y la metodologia para la elaboracidén de las cartas de servicios que se
propongan en el desarrollo reglamentario previsto en el articulo 42.5 de la presente ley.

c) Fomentar la investigacion aplicada en las materias propias de este ambito.
d) Coordinar e impulsar la difusion de estudios relacionados.

e) Aprobar un informe anual sobre la calidad de los servicios publicos, su grado de aplicacion y las mejoras
gue se proponen.

f) Suministrar periédicamente a las organizaciones sindicales representativas del sector publico autonémico
informacion agregada sobre los resultados obtenidos y sobre los criterios de constitucién y funcionamiento, en
su caso, de grupos de mejora.
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g) Otras que reglamentariamente puedan ser establecidas por acuerdo del Consejo de la Xunta de Galicia.

4. La Comision estara integrada por representantes de la Presidencia de la Xunta de Galicia, de la Vicepresidencia
y de las diferentes consejerias. Su régimen de funcionamiento se determinara reglamentariamente, su
constitucion no generara gasto alguno y en ella se procurara alcanzar una presencia equilibrada de hombres y
mujeres. Sera presidida por la persona titular de la consejeria competente en materia de evaluacion y reforma
administrativa.

5. En su funcionamiento, esta comision actuara conforme a los principios de legalidad, eficacia, eficiencia,
economia, transparencia, celeridad, simplicidad y mejora continua.

TITULO I
De la buena administracion: de la atencion a la ciudadania y de la eficacia
administrativa

CAPITULO I
Atencion a la ciudadania

Seccion 1
Concepto y modalidades de atencion
Articulo 6 Concepto

1. La atencién a la ciudadania se configura como el conjunto de medios que el sector publico autonémico pone a
disposicion de los ciudadanos y ciudadanas para facilitarles el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus
obligaciones y el acceso a los servicios publicos.

La Administracién publica generard los mecanismos adecuados para alcanzar la calidad de la prestacién del
servicio, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de la ciudadania, a fin de lograr una relacion mas
sencilla de ésta con la Administracién.

2. Son mecanismos de la atencién a la ciudadania el recibimiento y la acogida, la orientacion, la informacidn, la
recepcion y el registro de documentos, y la admisidn de sugerencias y de quejas.

3. La Administracion publica impulsara el empleo de técnicas informaticas y telematicas para el desarrollo de sus
actuaciones en relacion con la atencién a la ciudadania.

Articulo 7 E/ sistema integrado de atencidén a la ciudadania

1. El sector publico gallego dispondra de un sistema integrado de atencién a la ciudadania que garantizara la
prestacion a través de tres modalidades: presencial, telefénica y telematica.

2. La atencién presencial es la que ofrecen personalmente las autoridades y el personal al servicio del sector
publico autondémico.

3. La atencion telefénica es la que se proporciona a través del teléfono Unico de atencién a la ciudadania, sin
perjuicio de la que se pueda prestar a través de teléfonos especializados en determinados ambitos
competenciales como consecuencia de su especificidad.

4. La atencidn telematica es la que se ofrece a través de la web institucional y de la sede electrénica de la Xunta
de Galicia, o por cualquier otro medio que, vinculado a las nuevas tecnologias, se pueda implementar.

Seccion 2
Mecanismos de atencion a la ciudadania
Articulo 8 Recibimiento, acogida y orientacion

El recibimiento y la acogida a la ciudadania tienen por objeto facilitarle la ayuda y la orientacidon que precisa en el
momento inicial de su visita o comunicacion y, en particular, la relativa a la localizacion de dependencias y formas
de acceso a los diferentes érganos de gestion.

Articulo 9 Informacion

1. La informacién tiene como finalidad facilitar a la ciudadania los datos necesarios para conocer la organizacién y
las competencias incluidas dentro del sector publico autondmico, asi como proporcionar y ofrecer la ayuda que
requiera sobre procedimientos, tramites, requerimientos y documentacion precisa para poder presentar
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solicitudes, escritos y comunicaciones.

2. La informacion que se facilite debera ser clara, sucinta y de sencilla comprension para la ciudadania y estara a
disposicion de las personas con discapacidad en una modalidad suministrada por medios o en formatos
adecuados, de manera que resulte accesible y comprensible. Con caracter general, se ofrecera de modo
inmediato, excepto que por la naturaleza y complejidad de la peticidon ésta no pueda ser atendida en el momento
en que se solicite, caso en el que se facilitarad con posterioridad, en un plazo maximo de quince dias, por
cualquiera de los medios habilitados al efecto.

3. Reglamentariamente se determinara la articulacion de los instrumentos que garanticen su difusion.
Articulo 10 Tipos de informacion

La informacién publica, en funcion de su contenido, podra ser de caracter general o particular, y comprendera3,
ademas de la recogida en los articulos 11 y 12 de la presente ley, la que determine la normativa de transparencia
de la actividad publica, asi como el acceso a los archivos y registros a que se refiere el articulo 37 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de régimen juridico de las administraciones publicas y del procedimiento
administrativo comdn (LA LEY 3279/1992).

Articulo 11 Informacién general

1. La informacién general es aquella que versa sobre los servicios publicos autondmicos, la estructura
organizativa y el ambito competencial del sector publico autonémico; sobre la guia de procedimientos y servicios
como sistema que contiene el catalogo de los diferentes procedimientos y servicios, sus tramites, modelos,
documentos asociados y la informacidon sobre ellos en general, asi como sobre cualquier otro dato que la
ciudadania tenga derecho a conocer en su relacion con el sector publico autondmico en su conjunto o con alguno
de sus ambitos de actuacion.

2. La informacion general se facilitara a la ciudadania sin exigir para ello la acreditacion de legitimacion alguna.

3. La informacion general serd proporcionada por el conjunto de los érganos, servicios y unidades que conforman
el sistema Unico de registro, bajo la direccién de la secretaria general técnica competente y la coordinacion de la
direccién general competente en materia de evaluacion de la reforma administrativa, en los términos establecidos
reglamentariamente.

Articulo 12 Informacion particular

1. La informacidn particular es aquella que versa sobre el estado o contenido de procedimientos en tramitacion o
ya finalizados, asi como sobre la identificacion de las autoridades y personal al servicio del sector publico
autondémico responsables de su tramitacion.

2. Esta informacion soélo podra ser facilitada a las personas que tengan la condicién de interesadas en cada
procedimiento, o a quien ejerza su representacion legal, de acuerdo con lo dispuesto en los articulos 31 (LA LEY
3279/1992) y 32 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de régimen juridico de las administraciones publicas y
del procedimiento administrativo comdn (LA LEY 3279/1992), en los términos establecidos en el articulo 37 de
dicha ley, en la Ley organica 15/1999, de 13 de diciembre (LA LEY 4633/1999), de proteccién de datos de
caracter personal, y en el articulo 14 de la Ley 19/2013 (LA LEY 19656/2013), de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno.

3. La informacién particular sera proporcionada por los drganos, servicios y unidades de gestion de los ambitos
competenciales especificos.

Articulo 13 Recepcidn y registro de documentos

La recepcion y registro de documentos tiene por objeto la recepcién de solicitudes, escritos, comunicaciones, y de
los documentos que los acompafien, asi como el registro de solicitudes, escritos y comunicaciones y su remisién a
los 6rganos, servicios o unidades destinatarios en los términos previstos reglamentariamente.

Articulo 14 Sugerencias

Tendran la consideracidon de sugerencias todas aquellas iniciativas y propuestas, presentadas por escrito por
cualquier persona fisica o juridica, que tengan como finalidad mejorar la organizacion y/o la calidad de los
servicios prestados por el sector publico autondmico.

Articulo 15 Quejas

1. Tendran la consideracién de quejas las formulaciones presentadas por escrito, por cualquier persona fisica o
juridica, relativas a cualquier aspecto de insatisfaccion sobre el funcionamiento de los servicios prestados por el
sector publico autondmico, que contribuyan a incrementar los parametros de eficacia, eficiencia y calidad en la
prestacion, asi como a promover un mejor grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos asociados a
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dichos servicios.

2. Las quejas formuladas segun lo dispuesto en el apartado anterior no tendran en ningln caso caracter o
naturaleza de recurso administrativo o de reclamacion previa a la via judicial civil o laboral.

3. La presentacion de estas quejas por parte de la ciudadania sera, en todo caso, compatible con la presentacion
de quejas ante el Valedor do Pobo, en los términos previstos en su ley reguladora. Asimismo, la Oficina de
Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios Publicos remitira al Valedor do Pobo semestralmente un informe
en relacidén con las sugerencias y quejas recibidas relativas al funcionamiento de los servicios del sector publico
autondémico.

Articulo 16 Procedimiento para la presentacion de las sugerencias y quejas

1. La informacidn sobre el procedimiento de sugerencias y quejas sera clara, sencilla y plenamente accesible a la
ciudadania, que, durante la formulacién de la sugerencia o queja, podra ser asistida, para el ejercicio de este
derecho, bien por el personal de las oficinas de registro, en el caso de la presentacidn presencial, o bien a través
de los teléfonos de informacion, en otro caso.

2. La Oficina de Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios Publicos sera la encargada de tramitar las
sugerencias y quejas recibidas y de contestarlas, previo informe del departamento afectado.

3. La contestacidn incluira las actuaciones llevadas a cabo, asi como las medidas correctoras adoptadas, en su
caso, o la imposibilidad de adoptar alguna medida en relacién con la sugerencia o queja presentada. La
contestacion debera incluir también informacion sobre los derechos y los deberes que asisten a quien la hubiese
formulado.

4. Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 48 de la presente ley, el procedimiento para la presentacion y
tramitacién de sugerencias y quejas se desarrollard reglamentariamente, e incluird, en todo caso, las modalidades
presencial, postal y electrdnica, asi como los canales para la consulta, en cualquier momento, del estado de
tramitacion.

Seccion 3
Cita previa
Articulo 17 Cita previa

1. Podra establecerse un sistema de cita previa en los 6rganos, servicios y unidades en los cuales se preste un
servicio especifico de asistencia o consulta que requiera una especial atencién a cada persona.

2. La cita previa podra concertarse presencial, telefonica o telematicamente.

CAPITULO II

Eficacia administrativa
Articulo 18 Simplificacién y agilidad en las relaciones con la ciudadania

1. La Xunta de Galicia promovera las medidas necesarias a fin de agilizar y facilitar la puesta a disposicion de la
ciudadania de los servicios publicos autonémicos, asi como de propiciar procesos de gestion publica mas agiles y
racionales.

2. A efectos de lo previsto en el apartado anterior, fomentara las actuaciones que garanticen:

a) La simplificacion y racionalizacion de los procedimientos administrativos del sector publico autonédmico.

b) La minoracion de las cargas administrativas, incidiendo en la supresion de tramites y en evitar la solicitud
de documentos innecesarios o que ya obren en poder de la Administracidon, asi como de requisitos
desproporcionados en el acceso a los servicios publicos.

c) La progresiva sustitucion de autorizaciones o permisos por declaraciones responsables o comunicaciones
previas, con control posterior por parte de la Administracién, en los procedimientos en los que no venga
impedido por la normativa de aplicacion.

d) La eliminacion de reiteraciones y solapamientos en la actuacion de la Administracién publica gallega.

e) La reduccion progresiva de los plazos y tiempos de respuesta, para garantizar una mayor celeridad en las
relaciones con la ciudadania.

f) La existencia de una sede electrdnica, que permita la gestidon telematica de todos los procedimientos
administrativos y que posibilite a la persona usuaria conocer en todo momento el estado de su expediente.
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g) La extensidon de la Administracion electrénica impulsando actuaciones que contribuyan a la mejora y al
desarrollo de la interoperabilidad en la Comunidad Auténoma de Galicia, asi como a la extensién de la
practica de la notificacion electrdnica.

3. Las actuaciones que impliquen la revision de procedimientos administrativos se desarrollaran de acuerdo a lo
dispuesto en el articulo 4 de la Ley 14/2013, de 26 de diciembre (LA LEY 22849/2013), de racionalizacion del
sector publico autondmico.

TITULO II
De la gestion, evaluacion y supervision de la calidad de los servicios publicos

CAPITULO I

De la gestion y evaluacion de la calidad
Articulo 19 Gestidn de la calidad

La Administracion general de la Comunidad Auténoma de Galicia y las entidades instrumentales del sector publico
autondmico promoveran las actuaciones necesarias que permitan consolidar una cultura organizativa de gestién
de la calidad que avance en la mejora continua de los servicios publicos que prestan, garantizaran y fomentaran
la participacidon de la ciudadania e integraran sus necesidades y expectativas en la planificacion y programacion
de sus politicas publicas.

Articulo 20 Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos

1. La politica de gestién de la calidad de la Comunidad Auténoma de Galicia se concretard a través de un plan
general de gestién y mejora de la calidad de los servicios del sector publico autondmico de Galicia que sera
aprobado por el Consejo de la Xunta de Galicia a propuesta de la consejeria competente en materia de evaluacién
de la calidad de los servicios publicos.

2. El plan general tendra caracter plurianual y deberad contener objetivos estratégicos y programas operativos
destinados a la evaluacion y mejora continuas, a la medicion de su grado de implantacion y cumplimiento, a la
evaluacion de su eficacia y, en su caso, a su oportuna revisién y adecuacién segun las nuevas necesidades que se
detecten.

Articulo 21 Andlisis de la demanda y del grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios

1. La Xunta de Galicia impulsara acciones encaminadas a conocer y analizar la opinidn, la calidad percibida y el
grado de satisfaccion de la ciudadania sobre los servicios publicos prestados tanto en los supuestos de gestion
directa como indirecta, de conformidad con los principios de satisfaccion de las personas usuarias y de
participacion de la ciudadania.

2. En cumplimiento de lo anterior, se realizaran estudios de analisis de demanda y del grado de satisfacciéon de
las personas usuarias de los servicios publicos de forma sistematica y con la periodicidad que se determine
reglamentariamente.

3. Los analisis de demanda tendran por objeto la deteccién de las necesidades y expectativas de la ciudadania y
personas usuarias de los servicios sobre los niveles de calidad que esperan en la prestacion de los servicios
publicos o sobre los aspectos de la calidad de los servicios mas valorados o cuya mejora demandan.

4. El analisis del grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos tendra por objeto la
medicién de la opinidn que éstas tienen de los servicios prestados por el sector publico autonémico de Galicia, asi
como de la propia organizacién de los servicios y de su personal.

5. Los resultados obtenidos de los estudios de analisis de demanda y del grado de satisfaccion de las personas
usuarias de los servicios publicos seran publicados en el barémetro de servicios publicos al que se refiere la
presente ley.

Articulo 22 Formacidn y capacitacién del personal

La Xunta de Galicia incorporara dentro de sus planes de formacién el desarrollo de forma periddica de acciones
divulgativas y formativas que faciliten los conocimientos, la capacitacion y el perfeccionamiento de las habilidades
del personal empleado publico en la gestidén y evaluacion de la calidad de los servicios publicos.

Articulo 23 Evaluacion de la calidad
1. La Xunta de Galicia evaluara la calidad de las politicas publicas que se disefien y los servicios publicos
prestados con la finalidad de obtener informacidn objetiva y sistematica, identificar areas de mejora y planificar e
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implementar iniciativas para mejorar la calidad de los servicios publicos autondmicos.

2. La evaluacién de la calidad se articulara a través de las siguientes modalidades de evaluacién:

a) Autoevaluacién por parte de los 6rganos responsables de las politicas publicas o de la prestacion del
servicio publico, los cuales deberan remitir los resultados obtenidos al érgano competente en materia de
evaluacion de la calidad de los servicios publicos.

b) Evaluacion por parte de la consejeria competente en materia de evaluaciéon de la calidad de los servicios
publicos, que podra partir de las autoevaluaciones efectuadas por los 6rganos responsables.

3. Dentro del plan general de mejora de la calidad al que se refiere el articulo 20 de la presente ley, se
determinaran los estandares de calidad, los indicadores, la metodologia y la sistematica que se observaran para la
realizacion de las evaluaciones indicadas en el apartado anterior.

4. Las evaluaciones de calidad efectuadas y los resultados obtenidos seran objeto de publicidad a través de los
medios que garanticen su divulgacién y el conocimiento por parte de la ciudadania y, en todo caso, a través de su
publicacion en la web institucional de la Xunta de Galicia.

Articulo 24 Baréometro de la calidad

1. Se crea el Barometro de la calidad de los servicios publicos como un sitio web especifico de informacion sobre
la gestion y la evaluacién de la calidad de los servicios publicos del sector publico autonémico de Galicia, que
permitird dar a conocer la opinidn y la satisfaccion de la ciudadania en relacidn con la calidad de los servicios
publicos prestados por el sector publico autondmico.

2. El Bardmetro de la calidad de los servicios publicos incorporara y divulgard, como minimo, informacién relativa
a los siguientes aspectos:
a) Los planes, programas y acciones relacionados con la gestidn y evaluacién de la calidad de los servicios
publicos.
b) Los informes y propuestas elaborados por la Comision Interdepartamental de Informacion y Evaluacion.

c) Los informes y propuestas elaborados por la Oficina de Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios
Publicos.

d) Los resultados de las evaluaciones de calidad efectuadas.
e) Las cartas de servicios aprobadas y/o vigentes.

f) Los resultados obtenidos de los estudios de analisis de demanda y del grado de satisfaccién de las
personas usuarias de los servicios publicos realizados.

g) Los eventos formativos y las noticias de actualidad sobre materias relacionadas con la gestién y evaluacion
de la calidad.

h) Enlaces con otras fuentes de informacién, observatorios de la calidad u otras entidades o instituciones de
interés.

i) Informacién sobre las sugerencias y quejas recibidas.

Articulo 25 Oficina de defensa de las personas usuarias de los servicios publicos

1. El 6rgano competente en materia de evaluacidon de la calidad de los servicios publicos actuara, funcionalmente,
como oficina de defensa de las personas usuarias de los servicios publicos del sector publico autonémico.

2. Dicha oficina funcionara como un sistema homogéneo para la recepcién, tramitacidén y gestidén de las
sugerencias y quejas respecto de cuestiones relativas a derechos y obligaciones de las personas usuarias y a su
estatuto. Todo ello sin perjuicio del derecho de la persona interesada a utilizar las vias de recurso que tenga
atribuidas por ley.

Ademas de recibir cuantas sugerencias u observaciones deseen realizar los ciudadanos y las ciudadanas en su
relacién con la Administracion de la Comunidad Auténoma de Galicia, la oficina tiene como misién recabar
informacion sobre aspectos relativos al funcionamiento de los servicios del sistema, asi como informar de las
actuaciones efectuadas y, en su caso, de las medidas correctoras o de mejora adoptadas para lograr una mayor
calidad de atencion y un mayor grado de satisfaccién por parte de las personas usuarias.

3. Los datos derivados del registro, clasificacién y analisis de las respectivas sugerencias y quejas se integraran
en el Barometro de la calidad de los servicios publicos al que se refiere el articulo 24 de la presente ley, de forma
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gue permita extraer y realizar un andlisis sistematico de la informacion relevante sobre la prestacion y mejora de
los servicios publicos.

4. A efectos de un mayor seguimiento y supervision, la oficina de defensa de las personas usuarias de los
servicios publicos del sector publico autondmico elaborara un informe anual de gestidén, que serd debidamente
publicado en el espacio habilitado a tal efecto en la web institucional de la Xunta de Galicia.

5. Los informes y las recomendaciones de la oficina de defensa de las personas usuarias de los servicios publicos
seran convenientemente observados por los érganos, servicios y unidades competentes en cada caso, que
deberan tenerlos en cuenta para corregir, desarrollar o implantar las posibles mejoras que se pongan de
manifiesto.

CAPITULO II

Manuales de procedimientos y de acogida
Articulo 26 Finalidad

Con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios publicos, conseguir una mayor racionalizacién y
normalizacion en la tramitacién de procedimientos administrativos y en la gestién de la prestacién de servicios
publicos, asi como facilitar la eficiencia y la eficacia en la labor del personal empleado publico, los érganos de la
Administracion general de la Comunidad Auténoma y del sector publico autondmico elaboraran, dentro del ambito
de sus competencias:

a) Manuales de procedimientos como instrumentos de referencia para la definicion escrita, analisis, revision y
normalizacidn en la tramitacidén de los procedimientos administrativos y de la prestacion de los servicios
publicos por parte de los empleados publicos.

b) Manuales de acogida como instrumentos de orientacion e integraciéon del personal de nuevo ingreso en
relacion con los objetivos, normativa, procedimientos y funciones en la estructura organizativa de la Xunta de
Galicia.

Articulo 27 Aprobacién y publicidad

Los manuales de procedimientos y de acogida seran aprobados por los respectivos érganos superiores y directivos
de la Administracion general de la Comunidad Auténoma y del sector publico, requeriran del informe favorable
previo del érgano competente en materia de simplificacién y gestion de la calidad de los servicios publicos y
seran publicados por los medios que garanticen su conocimiento por parte de la totalidad de la organizacion
administrativa asi como por el conjunto de la ciudadania en general.

CAPITULO III

Actuaciones de auditoria y evaluacion de la calidad de los servicios publicos
Articulo 28 Competencia

1. El érgano competente en materia de evaluacién y calidad de los servicios publicos ejercera las funciones
destinadas a analizar, auditar y evaluar el funcionamiento de los 6rganos, servicios y unidades de la
Administracion de la Comunidad Autonoma de Galicia y la calidad de los servicios publicos que prestan, sin
perjuicio de la competencia que las disposiciones legales atribuyan a otros 6rganos.

2. En su actuacidn, el érgano anterior contribuird a la mejora continua de la eficacia, la eficiencia y la calidad
proponiendo e impulsando, en su caso, las medidas de mejora precisas a fin de responder a las expectativas y
necesidades de la ciudadania.

Articulo 29 Colaboracién con el personal que ejerza las funciones de auditoria y evaluacion

1. Durante el desarrollo de su labor, el personal de la Administracién general de la Comunidad Auténoma que
ejerza las funciones de auditoria y evaluacion de la calidad de los servicios publicos gozara de autonomia en el
ejercicio de sus funciones.

2. Las autoridades, el personal empleado publico y demas personal al servicio de la Administracion general de la
Comunidad Auténoma y de las entidades instrumentales del sector publico autondmico deberan cooperar y
colaborar en los procesos de auditoria y evaluacidon que se lleven a cabo, a fin de incrementar los parametros de
calidad de los servicios publicos que presten.

Articulo 30 Sigilo profesional e identificacion en las funciones de auditoria y evaluacion

1. El personal que desempefie las funciones de auditoria y evaluacion, asi como el personal que, en su caso,
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actle como colaborador, estara obligado al sigilo profesional en relacidon con las actuaciones que realice y con la
informacion de cualquier tipo a que tenga acceso en el cumplimiento de sus funciones.

2. Este personal estara obligado a identificarse ante las autoridades, érganos o personal con el que interactue
cuando desarrolle sus actuaciones. A tal efecto, el personal que desarrolle dichas funciones dispondra de una
tarjeta identificativa especial.

Articulo 31 Garantia de confidencialidad de la documentacion

La documentacion con origen y destino en el 6rgano competente en materia de evaluaciéon y calidad de los
servicios debera ser objeto de la correspondiente diligencia de entrega y recepcidon y debera tener garantizada su
confidencialidad de acuerdo con lo dispuesto en la Ley organica 15/1999, de 13 de diciembre (LA LEY
4633/1999), de proteccion de datos de caracter personal, o en la normativa basica vigente en esta materia.

Articulo 32 Programa de capacitacion y actualizaciéon profesional del personal

La Administracion autondmica de Galicia garantizard, a través de la Escuela Gallega de Administracién Publica, la
formacion profesional y la actualizacidn sobre el desarrollo de las funciones de evaluacién y gestion de la calidad
destinadas a aquel personal funcionario que ocupe o aspire a ocupar puestos de trabajo de la Xunta de Galicia
que tengan atribuidas estas funciones.

TITULO III
De la calidad en la prestacion de los servicios publicos

CAPITULO I

De los servicios publicos
Articulo 33 Concepto de servicios publicos

1. A efectos de la regulacidén y garantias establecidas en este titulo, se consideraran servicios publicos las
actividades de prestacion que la Administracién general de la Comunidad Auténoma y sus entidades publicas
instrumentales, en ejercicio de sus competencias, asumen como propias y ponen, bajo su responsabilidad, a
disposicion de la ciudadania.

2. Las previsiones de este titulo se aplicaran aunque no exista una declaracion formal de servicio publico y con
independencia del régimen que se utilice para su prestacion.

3. Las previsiones de este titulo seran aplicables, en particular, a los servicios publicos que se gestionen de forma
directa a través de encomienda realizada a entidades instrumentales pertenecientes al sector publico autonémico.

Asimismo, los principios que inspiran las previsiones de este titulo serdn aplicables a las actividades de
prestacién que realicen las entidades instrumentales de naturaleza no publica pertenecientes al sector publico
autondmico cuando no respondan a una encomienda previa realizada por la Administracidon general o por sus
entidades publicas instrumentales.

4. Quedan excluidas de la regulacién del presente titulo las actividades empresariales que el sector publico
autondmico realice, en virtud de la iniciativa publica, en la actividad econémica en condiciones de mercado y en
concurrencia con los/as particulares.

Articulo 34 Potestad autoorganizatoria de la Xunta de Galicia

1. La Xunta de Galicia, dentro del marco constitucional y estatutario, tendra plena potestad para constituir,
organizar y modificar los servicios publicos de su competencia, incluidas las reorganizaciones que resulten en el
ejercicio de esta potestad.

2. La potestad de organizacion del servicio comprendera la determinacién de su alcance y régimen juridico,
siempre de acuerdo con las disposiciones en que, en su caso, se base el establecimiento del servicio.

3. Los servicios publicos sélo se prestaran en régimen de monopolio con publicacion de la actividad y eliminacion
de las titularidades privadas en el sector de la actividad cuando una ley lo autorice expresamente.

4. Los servicios publicos autonémicos se publicardn en la guia de procedimientos y servicios regulada en el
articulo 5 de la Ley 14/2013, de 26 de diciembre (LA LEY 22849/2013), de racionalizacién del sector publico
autonomico, con la finalidad de facilitar a la ciudadania el conocimiento de su existencia.

Articulo 35 Régimen juridico del servicio publico

1. Las disposiciones de caracter general o actos administrativos mediante los cuales se acuerde el establecimiento
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de un servicio publico como servicio propio de la Comunidad Auténoma deberan precisar el régimen juridico que
les sera aplicable, de acuerdo con las previsiones de esta ley y cualquier otra que resulte de aplicacién.

2. El régimen juridico del servicio debera precisar, como minimo, los siguientes aspectos:

a) Declaracion expresa de que la actividad de prestacion de la que se trata es asumida por la administracion
respectiva como propia.

b) C')rgano competente para la prestacion del servicio.
c) Alcance de las prestaciones en favor de los administrados y administradas.

d) Modalidad o modalidades de prestacion del servicio. En el supuesto de que se prevea una gestién indirecta
del servicio mediante contrato, se precisaran las obligaciones esenciales del contratista.

e) La definicidn de la situacidn estatutaria de las personas usuarias del servicio a través de la prevision de sus
derechos y deberes.

f) Estandares minimos de calidad del servicio publico. En particular, atendiendo a la naturaleza y
caracteristicas de cada servicio publico, y de acuerdo con lo establecido en esta ley, podra recogerse la
tasaciéon de la indemnizacién econdmica minima que las personas usuarias tienen derecho a percibir en caso
de incumplimiento de los estaéndares minimos de calidad o el porcentaje de devolucion de la tarifa abonada a
la que tengan derecho, sin perjuicio de la posible acreditacion de mayores dafios y perjuicios de acuerdo con
la legislacion reguladora de la responsabilidad patrimonial de la Administracion.

g) Los demas aspectos basicos de caracter juridico, econdmico y administrativo que definan la prestacion del
servicio.

3. La Administraciéon dispondra, en todo caso, de las potestades precisas para asegurar el buen funcionamiento
del servicio y garantizar y regular su prestacién. Asimismo, velara por la evoluciéon y adaptaciéon de las
prestaciones comprendidas en los servicios publicos al progreso de la ciencia y por su adaptacion a la normativa
técnica, ambiental, de accesibilidad y eliminacion de barreras y de seguridad de las personas usuarias que resulte
de aplicacion.

4. En el procedimiento de elaboracién de disposiciones de caracter general o en el procedimiento para la adopcion
del acto administrativo por el que se acuerde el establecimiento del servicio publico debera incluirse una memoria
en la que se justificaran la oportunidad y la pertinencia de la prestacion del servicio publico, las necesidades de
interés general a las que responde la modalidad o modalidades elegidas para la gestion del servicio publico, asi
como la inexistencia de duplicidades respecto de otros servicios prestados por otras administraciones publicas y
el respeto a los principios de estabilidad presupuestaria y sostenibilidad financiera y a los objetivos de eficiencia
del gasto y eficacia de la gestion publica autondmica.

Articulo 36 Modalidades de gestion de los servicios publicos
La gestion de los servicios publicos de competencia de la Comunidad Auténoma podra adoptar las siguientes
modalidades:

a) Gestion directa del servicio publico a través de la Administracion general de la Comunidad Autéonoma.

b) Gestion directa del servicio publico a través de un medio instrumental del sector publico autonémico.

c) Gestion indirecta del servicio publico mediante contrato. Sélo se podran gestionar a través de esta
modalidad aquellos servicios que sean susceptibles de explotacion por parte de particulares y que no
impliquen el ejercicio de la autoridad inherente a los poderes publicos.

d) Cogestion del servicio publico en colaboracion con otra administracion publica.

Articulo 37 Naturaleza de las relaciones con las personas usuarias en las distintas modalidades de gestion

1. Las relaciones de las personas usuarias con los servicios gestionados directamente por la Administracion
general de la Comunidad Auténoma o a través de sus entidades publicas instrumentales tendrédn naturaleza
juridico-administrativa y se regularan por el derecho administrativo.

2. En los casos de gestién directa del servicio a través de otras entidades instrumentales del sector publico
diferentes de las expresadas en el apartado anterior y en los casos de gestidn indirecta del servicio, las relaciones
de las personas usuarias con el prestador del servicio tendran naturaleza juridico-privada, sin perjuicio de la
obligacion del prestador del servicio de admitir a la utilizacidon del servicio a las personas que cumplan los
requisitos para ello y, en particular, sin perjuicio de la aplicacién de las previsiones de este titulo y de la tutela y
garantia de la posicion de la persona usuaria por la administracion competente.
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3. En los casos indicados en el apartado anterior, las relaciones juridicas y los contratos que se concierten entre
las personas usuarias del servicio y los prestadores deberan ajustarse a lo previsto en el régimen juridico del
servicio. A estos efectos, el régimen juridico del servicio prevera la aprobacion y el control por parte del érgano
competente de la Administracion de las condiciones generales de las relaciones que se concierten con las
personas usuarias o de los documentos contractuales que utilicen los prestadores del servicio.

Asimismo, los prestadores del servicio daran parte al 6rgano competente de las instrucciones que adopten en el
marco de su responsabilidad de cuidado del buen orden del servicio, a efectos de posibilitar el ejercicio de las
funciones administrativas de control y supervisidon del servicio.

Articulo 38 Estatuto general de las personas usuarias: Carta gallega de los servicios publicos

1. Todas las personas usuarias de los servicios publicos autondmicos, con independencia de la modalidad en que
se presten, tendran los mismos derechos respecto de la prestacion del servicio publico.

2. En particular, tendran derecho:

a) A ser admitidas al servicio y a exigir la prestacién de los servicios publicos establecidos cuando reldnan los
requisitos subjetivos y objetivos establecidos en el ordenamiento juridico y en la reglamentacion del servicio
para ser beneficiarias de sus prestaciones.

b) A recibir las prestaciones en que consiste el servicio publico en las condiciones de continuidad, regularidad
y calidad estipuladas en su régimen juridico, con pleno respeto a los principios de universalidad, igualdad y
no discriminacion.

c) A utilizar y a ser atendidas, a su eleccién, en la lengua gallega o castellana en sus relaciones orales y
escritas con el prestador del servicio. A estos efectos, tanto en los supuestos de gestién directa como
indirecta, se adoptaran las medidas organizativas del servicio necesarias para la garantia de este derecho. El
gallego sera la lengua de uso normal y preferente en todas las actividades relacionadas con la organizacién y
prestacion de los servicios publicos.

d) A ser tratadas con deferencia y respeto en el marco de la prestacion del servicio publico de que se trate.

e) A acceder a toda la informacidén que sea precisa para formular quejas o reclamaciones sobre la prestacion
del servicio, de acuerdo con lo dispuesto en la legislacién reguladora de la transparencia administrativa.

f) A presentar sugerencias y quejas sobre el funcionamiento del servicio, que deberan ser contestadas de
forma motivada e individual.

g) A obtener copia sellada de todos los documentos que, en relacién con la prestacién del servicio, presenten
en sus oficinas.

h) A exigir de la Administracidn el ejercicio de sus facultades de inspeccién, control y, en su caso, sancién
para garantizar el buen funcionamiento del servicio, garantizar y regular la prestacién de éste y subsanar
cualquier irregularidad en su prestacién.

3. Toda persona usuaria de un servicio publico estara sujeta a las siguientes obligaciones:

a) A abonar, en su caso, la contraprestacion econdmica comprendida en las tarifas aprobadas.

b) A tratar con respeto y cuidado las instalaciones en que se preste el servicio y los bienes utilizados en su
prestacion.

c) A tratar con deferencia y respeto al resto de las personas usuarias, asi como al personal que preste el
servicio.

d) A realizar un uso no abusivo de los servicios. Se entendera que una persona hace un uso abusivo cuando
su conducta obstaculice de manera irracional, desproporcionada y evidente el buen funcionamiento del
servicio, ocasionando un perjuicio al resto de las personas usuarias, a la administracion titular del servicio
publico y, en su caso, al prestador.

4. El incumplimiento de las obligaciones citadas en el apartado anterior facultara al prestador del servicio o a su
personal debidamente autorizado o acreditado para no admitir a la persona usuaria a la prestacion del servicio o
para su denegacion, sin perjuicio de la posibilidad de la imposicion de las sanciones previstas en las leyes
sectoriales que regulen determinados servicios.

Asimismo, el personal encargado de la explotacion del servicio, en ausencia de agentes de la autoridad, podra
adoptar las medidas necesarias para la utilizacidon del servicio y formular, en su caso, las denuncias pertinentes. A
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estos efectos, servirdn de medio de prueba las obtenidas por el personal del prestador del servicio debidamente
acreditado y con los medios previamente homologados por el 6rgano administrativo competente, asi como
cualquier otro admitido en derecho.

5. Las normas reguladoras de los diferentes servicios publicos se adaptaran al estatuto general indicado en el
presente articulo.

Asimismo, el érgano administrativo competente, de acuerdo con lo que se prevea en el régimen juridico del
servicio, aprobara cartas de derechos de las personas usuarias en las que se concreten los derechos de éstas
regulados en este articulo.

Articulo 39 Tarifas y via de apremio

1. En los casos de gestion indirecta y a efectos de la garantia de la sostenibilidad financiera del servicio publico,
el régimen juridico del servicio podra prever que, en los casos de prestacion del servicio y falta de pago de las
tarifas establecidas en el contrato como contraprestacién a cargo de las personas usuarias, las cantidades
adeudadas tengan la consideracién de créditos de derecho publico cuya recaudacién en via ejecutiva corresponda
a los 6rganos competentes de la Administracién, atendidas la situacidn estatutaria de las personas usuarias del
servicio y la responsabilidad Ultima de la Administracion sobre éste.

2. A efectos de lo previsto en el apartado anterior, el contratista dara traslado al 6rgano competente de la
Administracién, con certificacion de las cantidades adeudadas, con la finalidad de que el érgano competente
sobre el servicio, previa audiencia a la persona usuaria y una vez acreditada la correcta realizacion de la
prestacién, dicte el correspondiente acto administrativo en el cual se tenga por prestado el servicio y se dé parte
a los servicios de recaudacion competentes a efectos de la exigencia de la tarifa por las vias previstas para los
recursos de derecho publico.

Las cantidades recaudadas seran entregadas al contratista.

Articulo 40 Responsabilidad patrimonial derivada de la prestacion de los servicios publicos de titularidad
autondémica

1. Las reclamaciones de responsabilidad patrimonial que puedan formular las personas usuarias de los servicios
publicos podran dirigirse directamente a la administracion autondmica titular del servicio publico, de acuerdo con
lo establecido en la legislacion basica estatal, sin perjuicio del derecho de las personas usuarias a reclamar contra
el prestador del servicio en la via jurisdiccional que corresponda en los casos en que no se pretenda la exigencia
de responsabilidad patrimonial de la Administracién.

En el caso de servicios publicos prestados de forma indirecta, el prestador del servicio esta obligado a remitir a la
Administracion autondmica las reclamaciones de responsabilidad patrimonial que le puedan formular
directamente las personas usuarias. El contrato incluird expresamente esta obligacion como obligacion esencial,
cuyo incumplimiento sera causa de resolucién contractual.

2. Si la administracién titular del servicio publico entiende que se produjeron lesiones en los bienes y derechos de
las personas usuarias susceptibles de ser indemnizadas por concepto de responsabilidad patrimonial, iniciara de
oficio el procedimiento correspondiente, de acuerdo con lo establecido en la legislacidon basica estatal.

3. El régimen juridico de cada servicio publico, atendiendo a su naturaleza y caracteristicas, podra precisar los
estandares minimos de calidad cuyo incumplimiento se considerara funcionamiento anormal y que determinaran,
en su caso, y en los términos previstos en la normativa en materia de responsabilidad patrimonial de la
Administracion, el derecho de la persona usuaria a ser indemnizada en la cuantia determinada que al efecto se
precise, sin perjuicio de la posible acreditacién de mayores dafios y perjuicios de acuerdo con la legislacién
reguladora de la responsabilidad patrimonial de la Administracion.

Articulo 41 Intervencion del gestor del servicio en el expediente de responsabilidad patrimonial

1. En la tramitacion del procedimiento de responsabilidad patrimonial en los casos de servicios publicos en
régimen de gestion indirecta se dara audiencia al contratista, y se le notificardn cuantas actuaciones se realicen
en el procedimiento al efecto de que comparezca en él, exponga lo que a su derecho convenga y proponga
cuantos medios de prueba considere necesarios.

2. El procedimiento se instruird de acuerdo con las normas que regulan la responsabilidad patrimonial de la
Administracién y determinara si existe responsabilidad patrimonial de la Administracion, por ser el dafo
producido por causas imputables a la Administracion, o si existe responsabilidad patrimonial del contratista.

3. Si en el procedimiento se determina la existencia de responsabilidad patrimonial del contratista, la
Administracion, como garante de la posicién de las personas usuarias, en virtud de la ley y en el uso de sus
potestades contractuales, ordenara a aquél el abono de la indemnizacion a la persona usuaria y le indicara un
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plazo para ello.

En caso de incumplimiento de la resolucidn por el contratista, las cantidades determinadas por la Administracion
en el procedimiento tendran la consideracion de crédito de derecho publico, a efectos de su recaudacion por el
organo competente de la Administracién. Las cantidades recaudadas seran objeto de entrega a la persona usuaria
del servicio perjudicado.

Asimismo, el régimen juridico del servicio podra prever el abono de las cantidades determinadas en el
procedimiento directamente por parte de la Administracion como responsable uUltima del servicio y su posterior
exigencia como crédito de derecho publico al contratista.

4. Los pliegos de los contratos deberan hacer referencia a lo previsto en este articulo.

CAPITULO II
De los instrumentos de gestion y supervision de la calidad en los servicios publicos

prestados mediante gestion directa: cartas de servicios
Articulo 42 Definicion, contenido y aprobacion

1. Las cartas de servicios son los instrumentos de gestion de calidad de servicios publicos, impresos o
electronicos, a través de los cuales los distintos drganos, servicios y unidades del sector publico autondmico de
Galicia informan a la ciudadania o a las personas usuarias de los servicios publicos que gestionan de las
condiciones en que se prestan, de los compromisos de calidad asumidos y de los derechos de las personas
usuarias en relacion con los servicios publicos.

2. Las cartas de servicios no tendran el caracter de disposiciones normativas y no generaran efectos juridicos
vinculantes.

3. Las cartas de servicios tendran, como minimo, el siguiente contenido:

a) Informacién identificativa de los servicios publicos.

b) ()rganos responsables de su prestacion.

c) Derechos de las personas usuarias sobre esos servicios.

d) Medidas que aseguren la igualdad de género en el acceso y prestacion del servicio publico del que se trate.
e) Formas de colaboracién o participacién de la ciudadania y personas usuarias.

f) Niveles estandar y compromisos de calidad a los que se ajustara la prestacidon de los servicios, de
conformidad con las previsiones del articulo 23.3 de la presente ley.

g) Indicadores de evaluacién de la calidad y del grado de cumplimiento de los compromisos asumidos.

h) Formas de presentacion de las quejas y sugerencias por parte de las personas usuarias de los servicios
publicos.

4. Las cartas de servicios seran aprobadas por orden del titular de la consejeria de la que dependa el 6rgano,
servicio o unidad responsable de la prestaciéon del servicio publico, previo informe favorable de la consejeria
competente en materia de gestidén y evaluacién de la calidad de los servicios publicos.

5. Mediante decreto del Consejo de la Xunta de Galicia se procedera a regular la metodologia de elaboracion,
gestion y actualizacion de las cartas de servicios.

Articulo 43 Difusién y seguimiento

1. Las cartas de servicios deberan ser publicadas en el Diario Oficial de Galicia, en la web institucional y en la
sede electrénica de la Xunta de Galicia, y seran objeto de la mas amplia difusién entre la ciudadania en general y
las personas usuarias de los servicios publicos a los que se refiere cada carta. Ademas, se garantizara la
accesibilidad de las personas con discapacidad mediante su difusién a través de soportes adaptados.

2. El 6rgano competente en materia de gestidén y evaluacion de la calidad de los servicios publicos velara por la
armonizacion de las cartas de servicios a la vez que constituird un registro de ellas. Igualmente, llevara a cabo el
seguimiento y la revisidon continua del grado de cumplimiento de los compromisos asumidos y del grado de
satisfaccién que tienen las personas usuarias con respecto a los servicios publicos objeto de las cartas de
servicios.

CAPITULO III
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De los instrumentos de gestion y supervision de la calidad en los servicios publicos
prestados mediante gestion indirecta

Seccion 1

Ambito de aplicacién y contenidos minimos de los pliegos
Articulo 44 Servicios publicos prestados mediante gestion indirecta

El presente capitulo se aplicara a los servicios publicos gestionados de manera indirecta, mediante contrato
formalizado con la Administracion general de la Comunidad Auténoma o con una entidad instrumental del sector
publico autondmico, ya sea éste un contrato de gestion de servicios publicos ya un contrato de servicios que
tenga por objeto una prestacion directamente relacionada con la prestacién de un servicio publico o que resulte
instrumental para la prestacién de un servicio publico.

Articulo 45 Pliegos para la contratacion del servicio

1. Los pliegos que regulen el contrato que se formalice para la gestidn indirecta del servicio en los términos
precisados en el articulo anterior fijaran las condiciones de prestacién del servicio, de acuerdo con lo estipulado
en el régimen juridico que se le aplique, y estableceran las condiciones de calidad aplicables a la prestacion del
servicio y, en su caso, las tarifas que tengan que abonar las personas usuarias, los procedimientos para su
revision y el canon o participacién que haya que satisfacer a la Administraciéon, garantizando en cualquier caso la
continuidad, regularidad y universalidad del servicio y los derechos de las personas usuarias.

2. A Administracién incluird en los pliegos de condiciones mecanismos para medir la calidad del servicio ofrecida
por el concesionario y otorgar ventajas o penalizaciones econdmicas a éste en funcion de aquéllos.

Articulo 46 Estandares de calidad en los pliegos

1. Los pliegos recogeran los estandares de calidad concretos y determinados aplicables en la prestaciéon del
servicio. Estos estandares nunca seran menores que los establecidos por la Administracién para la prestacion del
servicio por ella misma de forma directa.

2. El incumplimiento de los estandares de calidad dara lugar a la imposicion de las penalidades previstas en el
pliego y podra ser causa de resolucion del contrato.

3. Cuando la retribucién del contratista sea abonada por la Administracién, ésta estara orientada al cumplimiento
del contrato mediante la inclusién en los pliegos de clausulas de variacion de precios ligada al cumplimiento de
los estandares de calidad y disponibilidad del servicio, y debe determinar con precision los supuestos en que se
produciran estas variaciones y las reglas para su determinacion.

4. Los estandares de calidad seran publicados en la web de la entidad contratante y deberan estar a disposicion
de las personas usuarias del servicio en la forma que se disponga en los pliegos y necesariamente en las
instalaciones del prestador del servicio. Se publicarad también la identidad del responsable del contrato.

5. Los incumplimientos de los estandares podran ser reclamados por las personas usuarias en la forma
establecida en esta ley de conformidad con lo dispuesto en el articulo 48.

Articulo 47 Evaluacién del servicio y emision de certificados de cumplimiento del contrato

1. En los casos de gestion indirecta del contrato, los pliegos incluirdn en un anexo un modelo de informe de
evaluaciéon donde figuren los parametros que seran tenidos en cuenta para la evaluacién del cumplimiento final
del servicio y en el cual se incluira el respeto a los estandares de calidad del servicio y a los derechos de las
personas usuarias. El érgano competente en materia de evaluacion de las politicas publicas podré establecer
modelos estandarizados para los referidos informes.

2. A efectos de lo previsto en la legislaciéon de contratos del sector publico en cuanto a los medios de la
acreditacion de la solvencia en otras licitaciones, los servicios efectuados se acreditardan mediante certificados
expedidos o visados por el érgano competente. En la emisién de estos certificados debera hacerse referencia a las
conclusiones del informe de evaluacion emitido de acuerdo con el apartado anterior.

Articulo 48 Sugerencias y quejas

1. Las personas usuarias de los servicios puUblicos prestados mediante gestidon indirecta podran formular
sugerencias y quejas sobre la prestaciéon del servicio al contratista, que debera remitirlas al responsable del
contrato o bien presentarlas directamente ante este Gltimo. El responsable del contrato, previo informe de la
oficina de defensa de las personas usuarias, remitird una propuesta al érgano de contratacién sobre la sugerencia
0 queja recibida.
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Los pliegos deberdn prever las penalidades que sean de aplicacidn al contratista en el caso de que no dé traslado
a la Administracion de las quejas y sugerencias recibidas.

2. En el caso de las quejas, la propuesta del responsable del contrato se pronunciara motivadamente sobre la
eventual vulneracién de los derechos de la persona usuaria, y propondrad las medidas concretas que se adoptaran.
Estas medidas podran consistir en reducciones en la retribucién del contratista o en imposicién de penalidades,
de acuerdo con lo estipulado en el contrato, asi como en la adopcién de érdenes por parte del érgano contratante
en el ejercicio de sus poderes de policia para asegurar la buena marcha del servicio. Todo lo anterior es sin
perjuicio de la posibilidad de acordar la imposicion de multas a la persona usuaria que realice un uso abusivo de
sus derechos al formular la queja, de acuerdo con lo previsto en el articulo 38 de la presente ley y en el régimen
juridico del servicio.

Seccién 2
Derechos y obligaciones del contratista
Articulo 49 Derechos del contratista

El contratista, de conformidad con lo dispuesto en la legislacidon de contratos y en el régimen juridico del servicio,
tendra los siguientes derechos:

a) Derecho a prestar el servicio publico en los términos convenidos, de acuerdo con el principio de riesgo y
ventura.

b) Derecho a percibir las contraprestaciones pactadas en el contrato.

c) Derecho a utilizar los bienes de la Administracion cuando sean precisos para la prestacion del servicio
publico. En los pliegos del contrato deberan precisarse las condiciones de utilizacién de dichos bienes, y se
identificaran las que tengan caracter de condicion esencial del contrato a efectos de su resolucién asi como el
régimen de penalidades aplicable a los incumplimientos del contratista. Las penalidades y, en su caso, la
resolucion del contrato se aplicaran sin perjuicio de las sanciones que deban imponerse al contratista de
acuerdo con la Ley 5/2011, de 30 de septiembre (LA LEY 19768/2011), del patrimonio de la Comunidad
Auténoma de Galicia.

d) Los que se puedan determinar de manera expresa en el contrato, de acuerdo con las reglas de la buena fe,
el equilibrio contractual y lo previsto en las leyes.
Articulo 50 Obligaciones del contratista

1. El contratista estara sujeto a las obligaciones recogidas en la legislacidon de contratos publicos y en el régimen
juridico del servicio.

2. En particular, estara sujeto a las siguientes obligaciones:
a) Organizar y prestar el servicio con estricta sujecion al régimen juridico aprobado y de acuerdo con las
caracteristicas establecidas en el contrato.
b) Prestar el servicio con la continuidad y calidad convenida.

c) Admitir a la utilizacién del servicio a toda persona usuaria y garantizar su prestacién en las condiciones
que fueron establecidas, de acuerdo con los principios de igualdad y no discriminacion, y mediante el abono,
en su caso, de la contraprestacion econdémica comprendida en las tarifas aprobadas.

d) Respetar los derechos de las personas usuarias recogidos en esta ley y en el régimen juridico del servicio.

e) Cuidar del buen orden y de la calidad del servicio, para lo cual podra dictar las oportunas instrucciones, sin
perjuicio de las potestades de la Administracion y de su responsabilidad ultima en el servicio.

f) Indemnizar por los dafios que se causen a terceros como consecuencia de las operaciones que requiera el
desarrollo del servicio, excepto cuando el dafio sea producido por causas imputables a la Administracion.

g) Mantener el servicio publico de conformidad con lo que, en cada momento y segun el progreso de la
ciencia, disponga la normativa técnica, ambiental, de accesibilidad y eliminacion de barreras y de seguridad
de las personas usuarias que resulte de aplicacion.

h) Proteger el dominio publico que quede vinculado al servicio.

i) Proporcionar a sus trabajadores y trabajadoras un trabajo de calidad y estable, protegerlos frente a los
accidentes y riesgos laborales y promover condiciones de conciliacién familiar y laboral y de igualdad de
género.
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j) En el caso de resolucién del contrato o extincidn por su incumplimiento, seguir prestando el servicio hasta
la adjudicacion del nuevo contrato. Asimismo, en caso de que la Administracion opte por una gestion directa
del servicio, asumira igualmente la obligacién de prestar el servicio hasta su plena asuncion por la Comunidad
Auténoma. En estos casos de extension del servicio, el contratista tendra derecho a ser compensado de
acuerdo con los precios establecidos en el propio contrato.

k) Cualquier otra prevista en esta o en otra ley, en el régimen juridico del servicio o en el pliego de clausulas
administrativas particulares.

3. Los pliegos precisaran el régimen de penalidades aplicable al incumplimiento de estas obligaciones del
contratista, asi como de aquellas otras que se configuren como condiciones esenciales de ejecucién del contrato.
A estos efectos, el 6rgano de contratacion velara en la ejecucion del contrato por el cumplimiento por parte del
contratista de todas sus obligaciones, en particular en lo que respecta a aquellas en materia medioambiental,
social o laboral, que deberan ser objeto de un seguimiento singularizado.

De esta manera, se considerara incumplimiento grave que justificara la resolucidon del contrato la vulneracién
probada de los derechos laborales de los trabajadores y trabajadoras y, en especial, de los permisos de paternidad
y maternidad, ya sea directamente o bien mediante coacciones. En estos casos, siempre que existan indicios de
delito contra los derechos de los trabajadores, el 6rgano de contratacién lo pondra en conocimiento del Ministerio
Fiscal.

Articulo 51 Subcontratacion

1. El contratista podra concertar con terceros la realizacion parcial de la prestacion, de acuerdo con lo previsto en
la normativa de contratos publicos.

2. Cuando el contrato, por razéon de su objeto y naturaleza, lo permita, la Administracion podra identificar en los
pliegos aquellas prestaciones accesorias del objeto del contrato que se puedan subcontratar.

3. La realizacidon de estas prestaciones podra reservarse a centros especiales de empleo, de acuerdo con lo
previsto en la Ley 14/2013, de 26 de diciembre (LA LEY 22849/2013), de racionalizacion del sector publico
autonoémico.

Articulo 52 Garantias en la subcontratacion

1. En todo caso, la Administracidn velara por que la subcontratacion de prestaciones accesorias no suponga una
disminucion de los estédndares de calidad del servicio.

2. Las personas usuarias del servicio mantendran todos los derechos previstos en esta ley y en el régimen juridico
del servicio con independencia de la subcontratacion.

3. El 6rgano de contratacién podra comprobar, de acuerdo con lo dispuesto en la legislacion de contratos del
sector publico, el estricto cumplimiento de los pagos que los contratistas adjudicatarios de los contratos tienen
que hacer a todos los subcontratistas o suministradores que participen en ellos. De este modo, los contratistas
adjudicatarios remitiran al ente publico contratante, cuando éste lo solicite, relacion detallada de aquellos
subcontratistas o suministradores que participen en el contrato cuando se perfeccione su participacion, junto con
aquellas condiciones de subcontratacidon o suministro de cada uno de ellos que guarde una relacién directa con el
plazo de pago. Asimismo, deberan aportar, a solicitud del ente publico contratante, justificante de cumplimiento
de los pagos a aquéllos una vez finalizada la prestacion, dentro de los plazos de pago legalmente establecidos en
el articulo 228 del Real decreto legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido
de la Ley de contratos del sector publico (LA LEY 21158/2011), y en la Ley 3/2004, de 29 de diciembre (LA LEY
1704/2004), por la que se establecen medidas de lucha contra la morosidad en las operaciones comerciales, en lo
que le sea de aplicacion. Estas obligaciones, que se incluirdan en los anuncios de licitacién y en los
correspondientes pliegos de condiciones o en los contratos, se consideran condiciones esenciales de ejecucion,
cuyo incumplimiento, ademas de las consecuencias previstas por el ordenamiento juridico, permitira la imposicion
de las penalidades que a tal efecto se contengan en los pliegos.

Seccion 3

Facultades, derechos y obligaciones de la Administracion
Articulo 53 Prerrogativas y derechos de la Administracion

1. Ademas de las prerrogativas y de los derechos que tengan de acuerdo con la normativa de contratos publicos,
la Administracion general de la Comunidad Auténoma vy las entidades que integran su sector publico tendran las
siguientes prerrogativas y derechos en relacion con los contratos relativos a la prestacién de servicios publicos:
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a) Interpretar los contratos, resolver las dudas que ofrezca su cumplimiento y modificarlos, especialmente
cuando concurran razones de interés publico derivadas de los objetivos de estabilidad presupuestaria y
sostenibilidad financiera.

b) Resolver los contratos en los supuestos de incumplimiento de las condiciones de ejecucién, de acuerdo con
lo prescrito en el contrato y en esta ley.

c) Establecer, en su caso, las tarifas maximas por la utilizacidon del servicio publico.
d) Imponer al contratista las penalidades pertinentes por razén de los incumplimientos en que incurra.

e) Ejercer las funciones de policia en el uso y explotacion del servicio, en los términos que se establezcan en
la legislacion sectorial especifica.

f) Imponer con caracter temporal las condiciones de prestacion y utilizacion del servicio que sean necesarias
para solucionar situaciones excepcionales de interés general y abonar la indemnizacién que, en su caso,
proceda.

g) Cualquier otro derecho reconocido en esta o en otras leyes.

2. En todo caso, la Administracion general de la Comunidad Auténoma conservara los poderes de policia
necesarios para asegurar la buena marcha de los servicios de que se trate, como garantia de su continuidad,
regularidad y universalidad, con independencia de la modalidad de gestion del servicio por la que se hubiese
optado.

Articulo 54 Responsable del contrato

1. Los 6rganos de contratacion designaran a un responsable del contrato de acuerdo con lo previsto en la
legislacion de contratos del sector publico y en la Ley 14/2013, de 26 de diciembre (LA LEY 22849/2013), de
racionalizacién del sector publico autonémico.

2. En particular, el responsable del contrato velara por la correcta ejecucion del contrato y por el cumplimiento del
régimen juridico del servicio y de los derechos de las personas usuarias. El responsable del contrato debera
corregir inmediatamente cualquier incidencia o desviacion en la ejecucion que pueda suponer infraccion de las
reglas mencionadas, asi como dar parte de la situacion al érgano de contratacion.

Articulo 55 Intervencion del servicio

1. La Administracion general de la Comunidad Auténoma o la entidad publica instrumental competente para la
prestacion del servicio podra acordar la intervencion de éste en los supuestos de incumplimiento por parte del
contratista de los cuales derive perturbacion grave y no reparable por otros medios en el servicio publico, cuando
la Administracion no hubiese decidido la resolucion del contrato. En todo caso, el contratista debera abonar a la
Administracion los dafios y perjuicios que efectivamente le irrogue.

2. La intervencion se acordara, previa audiencia al contratista, mediante resolucion en la que se fijara el régimen
de intervencion del servicio, que, como minimo, contendra las siguientes prescripciones:

a) Medidas de control que garanticen los derechos de las personas usuarias y la calidad del servicio.

b) Régimen de multas coercitivas que se podran imponer al contratista que no atienda las 6rdenes de la
administracién interventora.

c) Designacion del/la interventor/a o interventores/as que trasladaran al contratista las 6rdenes y medidas en
que se traduzca la intervencién.

La intervencion podra consistir en la atribucion al érgano de contratacion de la explotacion directa del servicio y la
percepcion por éste de la contraprestacion establecida, y para ello puede utilizar el mismo personal y material del
concesionario. En este caso, el 6rgano de contratacién designara a un/una o varios/as interventores/as que
sustituiran plena o parcialmente al personal directivo de la empresa concesionaria. La explotacion del servicio
objeto de intervencion se efectuard por cuenta y riesgo del contratista, a quien se devolverd, al finalizar aquél, el
saldo que resulte después de satisfacer todos los gastos, incluidos, en su caso, los honorarios de los/las
interventores/as, y de deducir la cuantia de las penalidades impuestas y las indemnizaciones que debieron
abonarse a las personas usuarias perjudicadas o adeudadas a la propia Administracion.

3. De acuerdo con lo estipulado en el articulo 53, la Administracién general de la Comunidad Auténoma podra
hacer efectivas sus facultades de policia respecto de sus servicios publicos, con independencia de la modalidad de
su gestion, acordando su intervencién directa con la finalidad de proteger a las personas usuarias y de garantizar
la prestacion del servicio y la salvaguarda del patrimonio publico.
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4. La intervencién tendra caracter temporal y su duracién se extendera hasta la desaparicién de los motivos que
la justificaron, sin que pueda exceder de dieciocho meses, supuesto en que se debera proceder a la resolucién del
contrato, o bien, en el caso de resolverse el contrato, hasta la adjudicacion del nuevo.

CAPITULO IV
De los instrumentos de gestion y supervision de la calidad en los servicios publicos

prestados en la modalidad de cogestion con otras administraciones publicas
Articulo 56 Convenios de colaboracion para la cogestion

1. En los convenios se contemplaran el régimen de colaboracion y la delimitacion de las funciones y prestaciones
a cargo de cada administracion, con especial atencién a los mecanismos que garanticen la integridad del estatuto
de la persona usuaria.

2. Asimismo, deberdn precisarse las reglas para la distribucién de las eventuales responsabilidades patrimoniales
entre las administraciones.

3. Los convenios deberan contener mecanismos para asegurar la cofinanciacién del servicio. En particular, se
recogera en los convenios una clausula de garantia del cumplimiento de los compromisos financieros consistente
en la autorizacién a la Administracidén general del Estado o a la de la Comunidad Auténoma para aplicar
retenciones en las transferencias que correspondan a la administracion deudora por aplicacién del
correspondiente sistema de financiacidon. La citada clausula debera establecer, en todo caso, los plazos para la
realizacion de los pagos comprometidos, para la reclamacion por parte de la administracién acreedora en el caso
de incumplimiento por parte de la administracion deudora de la obligaciéon que hubiese contraido y para la
comunicacion a la administracion que deba efectuar la retencién de la produccién de dicho incumplimiento.

4. En el supuesto de que la prestacion del servicio publico requiera de cartas de servicios en las que coparticipen
organos, servicios o unidades de distintas administraciones publicas, su aprobacion se formalizard mediante
suscripcion del correspondiente convenio de colaboracion de conformidad con el presente articulo.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Disposicién adicional primera Comision Interdepartamental de Informacion y Evaluacion

La Comisién Interdepartamental de Informacién y Evaluacién, prevista en el articulo 5, se constituira en el plazo
de tres meses desde la entrada en vigor de la presente ley.

Disposicion adicional segunda Desarrollo tecnoldgico

El desarrollo de lo establecido en esta ley se llevara a cabo en el marco de la implantacion efectiva del gobierno y
administracidon electréonicos, que permita garantizar los derechos de la ciudadania en su relaciéon con las
administraciones publicas en todo lo relativo a las materias aqui legisladas.

La entidad instrumental con competencias en materia de administracidon electronica establecera el modelo de
desarrollo tecnoldgico que permita garantizar el ejercicio de estos derechos.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Disposicion transitoria primera Cartas de servicios

Hasta tanto no se proceda a aprobar el decreto a que se refiere el articulo 42 de la presente ley, continuara en
vigor el capitulo II del Decreto 117/2008, de 22 de mayo (LA LEY 7872/2008), por el que se regulan las cartas de
servicios de la Xunta de Galicia (DOG num. 113, de 12 de junio).

Disposicidon transitoria segunda Sugerencias y quejas

Mientras no se proceda a aprobar el reglamento a que se refiere el articulo 16 de la presente ley, continuara en
vigor lo establecido en el Decreto 164/2005, de 16 de junio (LA LEY 7266/2005), con respecto al procedimiento
de tramitacién de quejas y sugerencias.

Disposicion transitoria tercera Contratacion y convenios de colaboracion

1. En relacién con los contratos incluidos dentro del ambito de aplicacion de la presente ley, los expedientes de
contratacion iniciados y los contratos adjudicados con anterioridad a su entrada en vigor se regiran por la
normativa anterior. A estos efectos, se entendera que los expedientes de contratacion han sido iniciados si se
hubiese publicado la correspondiente convocatoria de licitacién del contrato.
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2. No obstante, se entendera que la adaptacién de los contratos a la nueva regulacién contenida en esta ley es
razoén de interés publico que justifica su modificacién, en especial en lo relativo a los estédndares de calidad del
servicio publico.

3. Los convenios de colaboracion que, en la fecha de entrada en vigor de esta ley, estén suscritos con otras
administraciones publicas para la prestacion de servicios publicos en régimen de cogestion se regiran por la
normativa conforme a la que se suscribieron, sin verse afectados por las previsiones de la presente ley, sin
perjuicio de la posibilidad de su revisién voluntaria por las administraciones firmantes para su adaptacién a
aquélla.

4. En cualquier caso, seran aplicables a los contratos y convenios existentes a la entrada en vigor de esta ley los
articulos 39, 40 —-apartados 1 y 2-, 41, 48, 53, 54 y 55, en todo aquello que no implique la modificacion del
pliego o documento contractual.

Disposiciéon derogatoria Ginica Derogacion normativa

1. Quedan derogados los articulos 4 (LA LEY 7228/2006), 6 (LA LEY 7228/2006) y 12.2 de la Ley 4/2006, de 30
de junio (LA LEY 7228/2006), de transparencia y de buenas practicas en la Administracion publica gallega.

2. Quedan derogados los articulos 127, 128, 129, 130, 132, 133, 134 y 135, asi como la disposicién adicional
Unica de la Ley 8/2008, de 10 de julio (LA LEY 9644/2008), de salud de Galicia.

3. Quedan derogados el articulo 37 y la disposicion transitoria segunda de la Ley 3/2002, de 29 de abril (LA LEY
911/2002), de medidas fiscales y administrativas.

4. Quedan suprimidos los articulos 20 (LA LEY 1252/2003) y 21 de la Ley 3/2003, de 19 de junio (LA LEY
1252/2003), de cooperacion para el desarrollo.

5. Quedan derogados los articulos 41 (LA LEY 18918/2008) y 42 de la Ley 13/2008, de 3 de diciembre (LA LEY
18918/2008), de servicios sociales de Galicia.

6. Queda derogado el articulo 36 de la Ley 15/2010, de 28 de diciembre (LA LEY 26914/2010), de medidas
fiscales y administrativas.

7. Quedan derogadas todas las normas de igual o inferior rango que contradigan o se opongan a lo contenido en
la presente ley.

DISPOSICIONES FINALES

Disposicién final primera Modificacion de la Ley 13/2008, de 3 de diciembre, de servicios sociales de Galicia

Se modifica el articulo 40 de la Ley 13/2008, de 3 de diciembre (LA LEY 18918/2008), de servicios sociales de
Galicia, que queda redactado como sigue:

«Articulo 40 Consejo Gallego de Bienestar Social

1. El Consejo Gallego de Bienestar Social es el drgano superior consultivo y de participacion del Sistema gallego
de servicios sociales y esta adscrito al departamento de la Xunta de Galicia competente en la materia.

Reglamentariamente se desarrollara el régimen de funcionamiento y organizacién de dicho consejo, de acuerdo
con lo previsto en el presente articulo.

2. El Consejo Gallego de Bienestar Social, presidido por la persona titular del departamento de la Xunta de Galicia
competente en materia de servicios sociales, estarda compuesto, en la forma, nimero y proporcidon que
reglamentariamente se determinen, por representantes de:

a) La Xunta de Galicia.

b) Las entidades locales, a través de la Federacion Gallega de Municipios y Provincias.

c) Las organizaciones empresariales, centrales sindicales y organizaciones profesionales agrarias mas
representativas a nivel gallego.

d) Las entidades prestadoras de servicios sociales y las organizaciones sin fines de lucro que trabajen a favor
de la integracién de los inmigrantes en Galicia.

e) Las asociaciones de personas usuarias de servicios sociales.
f) Las universidades gallegas.

g) Los colegios profesionales representativos de las disciplinas directamente relacionadas con los servicios
sociales.
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h) Dos representantes de la Administracion general del Estado, a propuesta de la Delegacion del Gobierno en
Galicia.

3. Son funciones del Consejo Gallego de Bienestar Social:

a) Evaluar la planificacion y gestion de los servicios sociales.

b) Informar, en el ambito material de los servicios sociales, los proyectos de planificacion y programacion, asi
como los anteproyectos de leyes y los proyectos de normas reglamentarias que se dicten en ejecucién de
leyes en dicha materia.

c) Emitir dictdmenes, a instancia del Parlamento de Galicia, en el ambito de los servicios sociales.
d) Fomentar la participacion de la sociedad y de las administraciones publicas.

e) Realizar el seguimiento y la evaluacion de los resultados de ejecucion de los programas en materia de
servicios sociales.

f) Proponer directrices y lineas generales de actuacion.
g) Proponer la adopcidn de iniciativas legislativas o actuaciones concretas.
h) Elaborar y/o modificar su reglamento de régimen interior.

i) Cualquier otra que le pueda ser atribuida reglamentariamente.

4. El Consejo podra crear comisiones y grupos de trabajo especificos, con caracter sectorial o por areas de
gestion, al objeto de dinamizar su funcionamiento y dotarlo de mayor operatividad.

En todo caso, se creara en el seno del Consejo un grupo de trabajo de caracter permanente que tendra como
objetivo establecer un sistema de informacidn sobre la situacién de los servicios sociales en Galicia,
proporcionando una visidon global de la realidad de éste y teniendo en cuenta, entre otras, la perspectiva de
género.

5. Sin perjuicio de lo establecido en el apartado anterior, cuando se trate de materias que afecten o incidan
directamente en el ambito local, se creara una comision en la cual participaran la Xunta de Galicia y las entidades
locales, asi como aquellas entidades que puedan resultar afectadas por las materias que se van a tratar.

6. La Presidencia del Consejo, atendiendo a la indole de las materias que se vayan a tratar, podra invitar a
participar en las sesiones a personas de reconocido prestigio en el ambito de los servicios sociales o areas afines.

7. En las funciones que desarrollara el Consejo Gallego de Bienestar Social se tendra en cuenta la adopcién, entre
otros, de los necesarios enfoques y perspectivas de género. El reglamento establecera la forma de designacién de
las personas integrantes del Consejo, de manera que se procure en este érgano una composicién de género
equilibrada segun lo previsto en la Ley 7/2004, de 16 de julio (LA LEY 1285/2004), para la igualdad de mujeres y
hombres en la Comunidad Auténoma de Galicia, y en la Ley organica 3/2007, de 22 de marzo (LA LEY
2543/2007), para la igualdad efectiva de mujeres y hombres».

Disposicion final segunda Modificacion de la Ley 14/2013, de 26 de diciembre, de racionalizacion del sector
publico autonémico

1. Se modifica el titulo II introduciendo un capitulo I que llevara por rubrica «Contrataciéon publica eficiente y
estratégica» y que comprendera los actuales articulos 19 al 35; y un capitulo II que llevara por rubrica «El
Tribunal Administrativo de Contratacion Publica de la Comunidad Auténoma de Galicia», al que se afiaden los
siguientes articulos:

«Articulo 35 bis Naturaleza y competencias
1. El Tribunal Administrativo de Contratacion Publica de la Comunidad Autonoma de Galicia es un érgano

administrativo colegiado y especializado, adscrito a la consejeria competente en materia de hacienda, que actuara
con independencia funcional en el ejercicio de sus competencias para garantizar su plena objetividad.

2. El Tribunal Administrativo de Contratacion Publica de la Comunidad Autonoma de Galicia es competente para:

a) El conocimiento y la resolucion de los recursos especiales en materia de contratacién y de las
reclamaciones a que se refieren el articulo 40 del texto refundido de la Ley de contratos del sector publico,
aprobado por el Real decreto legislativo 3/2011, de 14 de noviembre (LA LEY 21158/2011), y el articulo 101
de la Ley 31/2007, de 30 de octubre (LA LEY 10869/2007), sobre procedimientos de contratacion en los
sectores del agua, la energia, los transportes y los servicios postales.
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b) La adopcion de decisiones sobre la solicitud de medidas provisionales a que se refieren el articulo 43 del
texto refundido de la Ley de contratos del sector publico, aprobado por el Real decreto legislativo 3/2011, de
14 de noviembre (LA LEY 21158/2011), y el articulo 103 de la Ley 31/2007, de 30 de octubre (LA LEY
10869/2007), sobre procedimientos de contratacion en los sectores del agua, la energia, los transportes y los
servicios postales.

c) La tramitacion del procedimiento y la resolucion de las reclamaciones y cuestiones de nulidad en los
supuestos especiales establecidos en el articulo 37 del texto refundido de la Ley de contratos del sector
publico, aprobado por el Real decreto legislativo 3/2011, de 14 de noviembre (LA LEY 21158/2011), y en el
articulo 109 de la Ley 31/2007, de 30 de octubre (LA LEY 10869/2007), sobre procedimientos de contratacion
en los sectores del agua, la energia, los transportes y los servicios postales.

d) Cualquier otra competencia que le atribuya la normativa de la Unidén Europea, la normativa estatal basica o
la normativa de la Comunidad Auténoma de Galicia.

3. El ambito de competencia del Tribunal Administrativo de Contratacion Publica de la Comunidad Auténoma de
Galicia abarcara las siguientes administraciones publicas y entidades:

a) La Administracion general de la Comunidad Auténoma de Galicia y las entidades del sector publico
autonomico que tengan la consideracion de poder adjudicador, conforme a lo dispuesto en el articulo 3.3 del
texto refundido de la Ley de contratos del sector publico, aprobado por el Real decreto legislativo 3/2011, de
14 de noviembre (LA LEY 21158/2011).

b) Las universidades publicas del ambito territorial de la Comunidad Auténoma de Galicia y sus organismos o
entidades vinculados o dependientes que tengan la consideracion de poder adjudicador.

c) Las entidades locales del ambito territorial de la Comunidad Autéonoma de Galicia y sus entes, organismos
y entidades vinculados o dependientes que tengan la consideracion de poder adjudicador.

d) Las entidades contratantes del ambito territorial de la Comunidad Auténoma de Galicia recogidas en el
articulo 3.1 de la Ley 31/2007, de 30 de octubre (LA LEY 10869/2007), sobre procedimientos de contratacion
en los sectores del agua, la energia, los transportes y los servicios postales.

4. El Tribunal Administrativo de Contratacién Publica de la Comunidad Autdnoma de Galicia serd competente
respecto de los contratos subvencionados de acuerdo a lo sefialado en el articulo 41.6 del texto refundido de la
Ley de contratos del sector publico, aprobado por el Real decreto legislativo 3/2011, de 14 de noviembre (LA LEY
21158/2011).

5. El Parlamento de Galicia, el Valedor do Pobo y el Consejo de Cuentas podran atribuir la competencia para la
resolucion de sus recursos, reclamaciones, solicitudes de adopcién de medidas provisionales y cuestiones de
nulidad a que se refiere el apartado 2 al Tribunal Administrativo de Contratacion Publica de la Comunidad
Auténoma de Galicia, mediante la formalizacion del correspondiente convenio, en el cual se estipularan las
condiciones en las que se sufragaran los gastos derivados de esta asuncidon de competencias.

Articulo 35 ter Composicion

1. El Tribunal Administrativo de Contratacion Publica de la Comunidad Auténoma de Galicia estara compuesto,
como minimo, por un presidente y dos vocales. Uno de los vocales ejercera las funciones de secretario y sera
elegido mediante acuerdo del propio Tribunal.

2. El presidente del Tribunal debera ser funcionario de carrera, de cuerpo o escala para cuyo acceso sea requisito
necesario el titulo de licenciado o grado en derecho y que hubiese desempefiado su actividad profesional por
tiempo superior a diez afnos, y se valorara su experiencia profesional en el ambito de la contratacién publica.

3. Podran ser designados vocales de este tribunal los funcionarios de carrera que cuenten con titulo de licenciado
o grado en derecho y que hubiesen desempefiado su actividad profesional por tiempo superior a diez afios,
valorando su experiencia profesional en el ambito de la contratacién publica.

4. En el caso de que los vocales o el presidente sean designados entre funcionarios de carrera incluidos en el
ambito de aplicacidon de la Ley 7/2007, de 12 de abril, del Estatuto basico del empleado publico (LA LEY
3631/2007), éstos deberan pertenecer a cuerpos o escalas clasificados en el subgrupo A1l del articulo 76 de dicha
ley.

5. Los miembros del Tribunal seran seleccionados mediante convocatoria publica realizada por la Administracion
general de la Comunidad Autonoma de Galicia de acuerdo a los principios de igualdad, publicidad, mérito y
capacidad.
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6. La designacién del presidente y de los vocales se realizara por acuerdo del Consejo de la Xunta de Galicia, por
propuesta de la consejeria competente en materia de hacienda.

7. En la designaciéon de los miembros del Tribunal se procurara una composicién de género equilibrada, segun lo
previsto en la Ley 7/2004, de 16 de julio (LA LEY 1285/2004), gallega para la igualdad de mujeres y hombres, y
en la Ley organica 3/2007, de 22 de marzo (LA LEY 2543/2007), para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.

8. El Consejo de la Xunta de Galicia podra incrementar el nUmero de vocales que tengan que integrar el Tribunal
cuando el volumen de asuntos sometidos a su conocimiento lo aconseje, siempre que cumplan los requisitos
indicados en los apartados anteriores.

9. El Consejo de la Xunta de Galicia aprobara la relacion de puestos de trabajo del Tribunal con el establecimiento
de las retribuciones correspondientes a sus miembros.

10. La consejeria competente en materia de hacienda prestara apoyo administrativo al Tribunal y lo dotara de los
medios materiales necesarios para el cumplimiento de las funciones. Su creacidon no supondra incremento del
gasto publico.

Articulo 35 quater Duracion del mandato, garantias e incompatibilidades de los miembros del Tribunal
Administrativo de Contratacion Publica de la Comunidad Auténoma de Galicia

1. La duraciéon del mandato de los miembros del Tribunal sera de seis afios. No obstante lo anterior, la primera
renovacion del Tribunal se realizara de forma parcial a los tres afios del nombramiento. Con respecto a esto, antes
de cumplirse el plazo indicado se determinara, mediante sorteo, el vocal que deba cesar.

2. Los miembros del Tribunal tienen caracter independiente, son inamovibles y non podran ser removidos de sus
puestos salvo por las siguientes causas:

a) Por expiracidon de su mandato.

b) Por renuncia aceptada por el Consejo de la Xunta de Galicia.

c) Por incapacidad sobrevenida para el ejercicio de sus funciones.

d) Por incumplimiento grave de sus obligaciones.

e) Por condena a pena privativa de libertad o de inhabilitacién absoluta o especial para ocupacién o cargo
publico por razén de delito.

f) Por perdida de la nacionalidad espafola.
Salvo en los casos a) y b), en el resto de supuestos el cese sera acordado por el Consejo de la Xunta de Galicia
previa tramitacion del procedimiento administrativo en el que se acredite la causa.

Removido un miembro del Tribunal por expiracion de su mandato o renuncia, debera continuar en el ejercicio de
sus funciones hasta que tome posesion de su cargo la persona que lo sustituya.

3. En caso de vacante, ausencia, enfermedad u otra causa legal de alguno de los miembros del Tribunal, el 6rgano
colegiado podra constituirse con la asistencia de los restantes.

A estos efectos, el presidente sera sustituido conforme a lo establecido en el articulo 16.3 de la Ley 16/2010, de
17 de diciembre (LA LEY 27194/2010), de organizacion y funcionamiento de la Administracién general y del
sector publico autonémico de Galicia.

4. Los miembros del Tribunal estardn sometidos al mismo régimen de incompatibilidades de los empleados
publicos.

Artigo 35 quinquies Régimen de funcionamiento

1. Seran aplicables al régimen de constitucién y funcionamiento del Tribunal las disposiciones de la Ley 30/1992,
de 26 de noviembre, de régimen juridico de las administraciones publicas y del procedimiento administrativo
comun (LA LEY 3279/1992), de la Ley 16/2010, de 17 de diciembre (LA LEY 27194/2010), de organizacién y
funcionamiento de la Administracion general y del sector publico autondmico de Galicia, y demas normativa
aplicable.

2. El Tribunal Administrativo de Contratacion Publica de la Comunidad Auténoma de Galicia elaborara y aprobara
su propio reglamento interno, que debera publicarse en el Diario Oficial de Galicia».

2. Se suprime el parrafo segundo del apartado 1 de la disposicién derogatoria Unica, que queda redactado de la
siguiente manera:

«1. Quedan derogadas, en el momento de la entrada en funcionamiento de las entidades publicas instrumentales
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previstas en el titulo III, las siguientes normas:

— La Ley 8/1994, de 30 de diciembre (LA LEY 1426/1995), de creacidn del Instituto Gallego de Consumo.
- La Ley 1/2011, de 28 de febrero (LA LEY 3745/2011), reguladora del Consejo Gallego de la Competencia.

— El Decreto 329/1995, de 21 de diciembre (LA LEY 6095/1995), que desarrolla la Ley 8/1994, de 30 de
diciembre (LA LEY 1426/1995), de creacion del Instituto Gallego de Consumo.

— El Decreto 60/2011, de 17 de marzo (LA LEY 6586/2011), por el que se desarrolla la estructura organizativa
del Consejo Gallego de la Competencia.

- El Decreto 184/2011, de 15 de septiembre (LA LEY 18591/2011), por el que se establece la estructura
organica del Instituto Gallego de Consumo».
Disposicion final tercera Modificacion de la Ley 3/2003, de 19 de junio, de cooperacion para el desarrollo

1. Se modifica el articulo 22 de la Ley 3/2003, de 19 de junio (LA LEY 1252/2003), de cooperacion para el
desarrollo, que queda redactado como sigue:

«Articulo 22 E/ Consejo Gallego de Cooperacion para el Desarrollo

1. Se crea el Consejo Gallego de Cooperacién para el Desarrollo como 6rgano de consulta y participacién de la
sociedad gallega en materia de cooperacién para el desarrollo.

2. Este consejo estara adscrito al departamento competente en materia de cooperacién para el desarrollo.

3. El Consejo Gallego de Cooperacién para el Desarrollo tiene las siguientes funciones:

a) Conocer y emitir informes sobre los proyectos de normas en materia de cooperacion para el desarrollo.

b) Emitir informe sobre la propuesta de los planes directores y de los planes anuales de cooperacion para el
desarrollo, asi como hacer las propuestas que considere oportunas.

c) Conocer los resultados del documento de seguimiento del plan anual y de la evaluacidén de la cooperacion.

d) Recibir informacidon y emitir opinidn sobre las diferentes convocatorias publicas de ayuda y financiacion
para proyectos y programas de cooperacion para el desarrollo realizadas por la Administracion de la Xunta de
Galicia.

e) Asegurar un intercambio de informacién permanente entre las administraciones publicas gallegas sobre las
actuaciones que se efectlen en el ambito de la cooperacion para el desarrollo.

f) Velar por la complementariedad, coherencia y coordinacidn en las acciones que desarrollen los distintos
departamentos de la Xunta de Galicia en el campo de la cooperacion para el desarrollo, asi como recabar de
ellos la necesaria informacién.

g) Aprobar el reglamento de funcionamiento del Consejo.

h) Elaborar por iniciativa propia todo tipo de informes y propuestas que, en opinién de sus miembros,
contribuyan a mejorar la calidad de la cooperacién para el desarrollo gallega siempre que dicha iniciativa sea
acordada por la mayoria de sus miembros.

4. El Consejo Gallego de Cooperacidn para el Desarrollo estara formado por los miembros que, en representacion
de los agentes de cooperacion determinados en el articulo 23 de esta ley, se determinen reglamentariamente. Se
incorporaran al Consejo, en calidad de independientes, expertos en cooperacion para el desarrollo elegidos por
mayoria cualificada por los representantes de los agentes de cooperacion. Su nimero sera determinado en el
Reglamento del Consejo Gallego de Cooperacion para el Desarrollo.

5. Al regular la composicién del Consejo Gallego de Cooperacion para el Desarrollo, la Xunta de Galicia tendra en
cuenta la intensa actividad que en este campo desempefan las organizaciones no gubernamentales para el
desarrollo y los colectivos de solidaridad, y promovera una especial participacion de éstos en este consejo. Los
representantes de las ONGD seran elegidos por las propias asociaciones o plataformas legalmente constituidas.

6. El departamento competente en materia de cooperacidon para el desarrollo contara con una dotacidon
presupuestaria suficiente para facilitar las funciones del Consejo Gallego de Cooperacidn para el Desarrollo, asi
como con el apoyo de los recursos humanos y materiales necesarios para el cumplimiento de sus fines».

Disposicion final cuarta Desarrollo normativo

1. En un plazo no superior a doce meses desde la entrada en vigor de esta ley, la Administracién general de la
Comunidad Autéonoma desarrollara reglamentariamente las previsiones contenidas en el capitulo I del titulo I y en
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el capitulo I del titulo II.

2. Se habilita al Consejo de la Xunta de Galicia para dictar cuantas otras disposiciones sean necesarias para el
desarrollo y la aplicacion de lo establecido en esta ley.

Disposicion final quinta Entrada en vigor

Esta ley entrard en vigor a los veinte dias de su publicacién en el Diario Oficial de Galicia.
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